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1 Einleitung – Was ist Digitale Transformation?
9RU-DKUHQZXUGHGHU%HJUL൵:HEJHSUlJW>2¶5HLOO\@VFKQHOOJHIROJW
YRQ(QWHUSULVH>0F$IHH@GHUÄ$QZHQGXQJ³YRQ:HELP8QWHUQHKPHQ
>6FK|QHIHOG@'LH*H1H0H LVW LQ DOO GHQ -DKUHQ HLQ ]XYHUOlVVLJHU%HJOHLWHU
und Spiegel dieser Entwicklungen gewesen und unterstützte den Austausch 
zwischen Praxis und (universitärer) Forschung zu diesen Fragestellungen (Web2.0, 
Enterprise2.0, Communities, Lernen). Rückblickend können wir sagen, dass Web2.0, 
(QWHUSULVH XQG Ä'LJLWDOH*HVFKlIWVPRGHOOH³ VFKRQ GDPDOV$XVSUlJXQJHQ GHU
Entwicklung, die wir heute 'LJLWDOH7UDQVIRUPDWLRQ nennen, waren. 
Digitale Transformation ist ein Anpassungsprozess, der Individuen, Unternehmen, 
,QVWLWXWLRQHQXQGGLHJDQ]H*HVHOOVFKDIWEHWUL൵W'HU$QSDVVXQJVGUXFNZLUGYHUXUVDFKW
durch eine Kombination von Medientransformation in den Digitalraum, permanenter 
Verfügbarkeit dieser Medien über breitbandige Netze sowie leistungsfähiger 
Endgeräte zur Nutzung und Manipulation dieser Medien und verstärkt sich durch 
1HW]ZHUNH൵HNWH$OV5HVXOWDW GLHVHU.RPELQDWLRQ YHUlQGHUQ VLFK(LJHQVFKDIWHQ
digitaler Güter gegenüber analogen Gütern grundlegend – sie werden rivalitätsfrei, zu 
geringen Kosten multiplizierbar und letztlich damit zu Grenzkosten Null skalierbar. 
Da auch Software zu digitalen Gütern zählt und Software geronnene Intelligenz ist, 
VNDOLHUWDXFK6RIWZDUH,QWHOOLJHQ]XQEHJUHQ]W'DUEHUKLQDXVVNDOLHUWGDVEHVWH
digitale Gut unbegrenzt, so dass es keine Notwendigkeit gibt, das zweitbeste digitale 
*XW]XQXW]HQ±GLHVIKUWLQGHU.RQVHTXHQ]]X:LQQHUWDNHVDOO0lUNWHQ
Heute können wir feststellen, welche tiefgreifenden Veränderung diese Transformation 
bewirkt hat – die 6 größten Unternehmen der Welt (bewertet nach Marktkapitalisierung: 
Apple, Google, Amazon, Facebook, Micorosoft, Tencent) sind Digitalunternehmen, 
VLH KDEHQ WUDGLWLRQHOOH 8QWHUQHKPHQ GHV +DQGHOV RGHU GHU 5RKVWR൵ZLUWVFKDIW
weit überholt. Und auch in Deutschland ist das nach Marktkapitalisierung größte 
Unternehmen keinesfalls ein Unternehmen des Automobilbaus, sondern ein 
Digitalunternehmen (die SAP; Stand der Daten jeweils Oktober 2017). 
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Diese Grundströmung hat zu einem veränderten Verhalten von Kunden, neuen 
(datengetriebenen) Geschäftsmodellen sowie veränderten Prozessen in Produktion 
und Zusammenarbeit geführt. Diese Veränderungen liefern gleichzeitig Hinweise, 
wie wir uns als Unternehmen (Organisation) den Herausforderungen der Digitalen 
Transformation stellen müssen. Konkret können wir sagen, dass Digitale 
Transformation genau aus der Beantwortung und Realisierung dieser Fragestellungen 
besteht: Neue Wege zum Kunden; Neue Geschäftsmodelle; Neue Wege in Produktion 
und Kollaboration.
Die folgenden Abschnitte beschreiben für jede Frage die abstrakten 
Lösungsmöglichkeiten und Vorgehensweisen und zeigen konkrete Beispiele ihrer 
Anwendung auf. 
2 Neue Wege zum Kunden
Der Entwurf und die Gestaltung neuer (digitaler) Wege zum Kunden verläuft heute 
W\SLVFKHUZHLVHXQWHU1XW]XQJYRQ*UXQGEHJUL൵HQ
  Personas
  &XVWRPHU-RXUQH\V
  Customer Experiences
  Digitale Geschäftsplattformen
 
Unter Personas verstehen wir die abstrahierte und aggregierte Rolle einer 
repräsentativen Gruppe von Einzelkunden, die sich durch gleiche Eigenschaften, 
Bedürfnisse und Vorgehensweisen charakterisieren lassen (z.B. jung, mobil, urban). 
7\SLVFKIU8QWHUQHKPHQLVWGLH8QWHUVFKHLGXQJYRQPLQGHVWHQV3HUVRQDV0LW
GLHVHQ3HUVRQDVPRGHOOLHUHQZLUGDQQGLH*HVDPWUHLVHHLQHVU.XQGHQJUXSSH
durch  das Universum des Unternehmens entlang aller Berührungspunkte (sowohl 
GLJLWDOHDOVDXFKUHDOZRUOGWRXFKSRLQWVPLWGHP8QWHUQHKPHQ0HLVWHQVZLUGGLHVH
Reise in Phasen eingeteilt (Suche, Entdeckung, Ausprobieren, Kauf, Engagement, 
Service). Entlang dieser Reise suchen wir nach Schmerzpunkten (pain points), welche 
die Kundenerfahrung (FXVWRPHUH[SHULHQFHQHJDWLYEHHLQÀXVVHQXQGYHUVXFKHQVLH
GXUFKÄ0RPHQWHGHU:DKUKHLW³SRVLWLY]XJHVWDOWHQ$VSHNWHGHU1W]OLFKNHLWXQG
1XW]EDUNHLWYRQ(OHPHQWHQGHU&XVWRPHU-RXUQH\YHUVWlUNHQRGHUYHUVFKOHFKWHUQGLH
.XQGHQHUIDKUXQJ(LQHUHDOH$EELOGXQJXQG5HDOLVLHUXQJHLQHU&XVWRPHU-RXUQH\
¿QGHWW\SLVFKHUZHLVHDXIHLQHU'LJLWDOHQ*HVFKlIWVSODWWIRUP statt, die möglichst viele 
3KDVHQGHU&XVWRPHU-RXUQH\XQWHUVWW]HQVROOWH
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Tabelle: Exemplarische Darstellung einer Mobilitäts-Customer Journey
Phase Digitale und analoge 
Touchpoints
Ziele
Suche 3ODNDWH.H\ZRUGV6XFKPDVFKL
nen; Microsite; Vergleichsportale
Interesse; Information;
Entdecken .RQ¿JXUDWRU+RWOLQH&KDWERW
956XSSRUW3UREHIDKUWLP3RUWDO
buchen; App
Ausprobieren
Kauf Shop; Händler; Sharing Plattform Erwerben; Nutzen
&RPPXQLW\6HUYLFH Fotoalbum; Connected Car; Pre
dictive Maintenance; 
:HLWHUJHEHQ/R\DOLWlWDXHUJH
wöhnliches Serviceerlebnis
'HUDOOEHNDQQWH(&RPPHUFH6KRSUHDOLVLHUWLQGHU5HJHOGLHIUKHQ3KDVHQHLQHU
&XVWRPHU-RXUQH\ELV]XP.DXI±KHXWHJHKWHVVFKRQGDUXPHLQHJDQ]KHLWOLFKH
Sicht der Kundenreise nahtlos abzubilden. Im Unternehmen des Autors wurden 
YLHOH &XVWRPHU -RXUQH\V HQWZRUIHQ XQG UHDOLVLHUW DP%HLVSLHO HLQHV$XWR XQG
Mobilitätserlebnisses kann das illustriert werden. Als Persona wird hier eine junge, 
mobile, urbane Interessent(in) an Mobilität verwendet (siehe Tabelle).
'LH $EELOGXQJ GDV 0DSSLQJ GLHVHU -RXUQH\ NDQQ ]% DXI HLQH 'LJLWDOH
Geschäftsplattform wie Salesforce erfolgen (oder Cloud4Customers oder auf 
YHUVFKLHGHQH6\VWHPHZLH6KRSXQG6HUYLFH$SS
3 Neue Geschäftsmodelle
Wir nehmen Veränderungen durch Digitalisierung an allen Elementen eines 
Geschäftsmodells wahr: an der Wertschöpfungskette; in der Kundenansprache; in 
der Gestaltung von Produkten und Services; im Erlösmodell. Die folgende Abbildung 
OLVWHWHLQLJHQHXH0|JOLFKNHLWHQDXI'LHV\VWHPDWLVFKH9DULDWLRQDOOHU0|JOLFKNHLWHQ
zeigt die große Vielfalt entstehender Geschäftsmodelle. 
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Abbildung : Veränderung von Geschäftsmodellen durch Digitalisierung
(LQH $QDO\VH GHU IKUHQGHQ 'LJLWDODQELHWHU ]HLJW ]XGHP GLH ([LVWHQ]
sogenannter Plattformmodelle, die eher die Gestaltung (und Beherrschung) von 
Austauschbeziehungen (Transaktionen) zwischen Nachfragern und Anbietern, 
VRZLH 3DUWQHUQ XQWHUVWW]HQ 'LH V\VWHPDWLVFKH 8QWHUVWW]XQJ YRQ .XQGHQ GLH
DXIGHU6XFKHQDFK HLQHPQHXHQHUZHLWHUWHQ*HVFKlIWVPRGHOO VLQGXPIDVVW DOVR
'LH V\VWHPDWLVFKH9DULDWLRQDOOHUGLJLWDOHQ9HUlQGHUXQJVP|JOLFKNHLWHQDXIGLH
vorhandenen Produkte und Services, 2. die Gestaltung neuer Produkte und Services 
(ggf. unter Nutzung von Design Thinking Ansätzen), sowie 3. die Prüfung auf 
3ODWWIRUPPRGHOOH+LHU]X¿QGHQVLFK(UZHLWHUXQJHQGHU%XVLQHVV0RGHOO&DQYDVVH
GLH LQGHU)LUPDGHV$XWRUVHQWVWDQGHQVLQGVLHKHGLJLWDODKHDGGH (LQHR൵HQH
Frage ist, bis zu welcher Größe (bzw. Kleinheit) sich Plattformmodelle ausgestalten 
ODVVHQRGHUREGDVQXU*HVFKlIWVPRGHOOHGHU:LQQHUWDNHVDOO9HUWUHWHUVHLQN|QQHQ
VLHKHDXFK>%LWNRP@
4 Neue Wege der Produktion und Kollaboration
Ein weniger bekanntes Darwin Zitat besagt sinngemäß, dass in der Evolution sich 
diese Arten durchsetzen konnten, die am besten zusammenarbeiten. Untersuchungen 
für unsere Spezies stellen leicht Performanzvorteile bis zu Faktor 10 für Unternehmen 
IHVW LQ GHQHQ=XVDPPHQDUEHLW IXQNWLRQLHUW >)URVW	6XOOLYDQ @*HQDX GLHVH
These war Ausgangspunkt der Enterprise 2.0 Bewegung.  
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Die erste Welle dieser Entwicklung liegt nun ca. 10 Jahre hinter uns, das heißt aber 
nicht, dass es keine Weiterentwicklung des Ansatzes mehr gibt. In Gänze sprechen wir 
MHW]WYRQÄHPSOR\HHH[SHULHQFH³GKGHP*HVDPWELOGGHUQLFKWQXUWHFKQRORJLVFKHQ
Umgebung zur Zusammenarbeit. Im Unternehmen des Autors ist die neueste 
Entwicklung durch eine Verstärkung der mobilen Komponenten gekennzeichnet 
XQGGXUFKGLH9HUlQGHUXQJGHUWHFKQRORJLVFKHQ%DVLVKLQ]X6RIWZDUHDVD6HUYLFH
.RPSRQHQWHQ'LHPRELOH$SSDOV6DD6$SSEHUHLWJHVWHOOWGXUFKVWD൵EDVHVLHKH
ZZZVWD൵EDVHFRPEHGLHQW KHXWH DOOH(OHPHQWH HLQHUSHUV|QOLFKHQ ,QIRUPDWLRQ
Kommunikation und Interaktion (Channel der Geschäftsleitung; Votings; Event 
Anmeldung und Ticketing) – also kurz eine Kombination von WhatsApp, Doodle 
XQGNODVVLVFKHQ ,QIRUPDWLRQHQXQGGDVXQWHU(LQKDOWXQJYRQ&RUSRUDWH6HFXULW\
und Compliance Richtlinien. Andere Ausprägungen der App unterstützen direkte 
Arbeitsprozesse u.a. im Field Service.
Auch die Kernwertschöpfung der Produktion unterliegt dramatischen Veränderungen: 
6HQVRUHQ$NWRUHQ$XJPHQWHG5HDOLW\5RERWHU9RUKHUVHKHQGH:DUWXQJ,QWHUQHWRI
Things und Blockchain durchdringen die Produktion und verändern das Gesamtpaket. 
Mit ,QGXVWULH versuchen wir die Gesamtheit dieser Ansätze der Vernetzung von 
Menschen, Robotern, Prozessen und Maschinen mit dem Ziel einer individualisierten 
XQGÀH[LELOLVLHUWHQ3URGXNWLRQ /RVJU|HEHJUL൷LFK ]X IDVVHQ6HLW XQG
noch stärker 2017 beginnen Kunden, diese neuen Möglichkeiten direkt in ihren 
Geschäftsprozessen (Produktionsprozessen) zu nutzen. Realisierungsbeispiele aus 
dem Unternehmen des Autors umfassen:
1. Flottensteuerung und Optimierung eines Logistikdienstleisters über GPS 
2. Parkplatzallokation in begrenztem Gebiet (Hafenlogistik)
3. ,QGXVWULHWRUVWHXHUXQJXQG)HKOHUDQDO\VH
4. :DUWXQJVXQWHUVWW]XQJGXUFK$XJPHQWHG5HDOLW\LP$YLDWLRQ%HUHLFK
5. 6XSSO\&KDLQ&RQWUROPLW%ORFNFKDLQLQGHUDXWRPDWLVLHUWHQ)DEULN
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5 Fazit
Die digitale Transformation ist in ihrer Auswirkung mit dem Ersatz der menschlichen 
und tierischen Muskelkraft durch Maschinen zu vergleichen. Insofern stellt sie die 
größte Veränderung der Arbeitswelt der letzten 200 Jahre dar. Die grundlegenden 
Veränderungen sind zum einen auf die speziellen Eigenschaften digitaler 
Güter (Rivalitätsfreiheit, (fast) unbegrenzte Skalierung) und darauf basierende 
.RQVHTXHQ]HQ=HUR*UHQ]NRVWHQ:LQQHUWDNHVDOOVRZLHGHQ$QJUL൵DXIGLHOHW]WH
Bastion menschlicher Überlegenheit (Intelligenz) gekennzeichnet und zurückzuführen 
>%U\Q0F$IHH@ *HVHOOVFKDIWHQ GLH GLHVHQ hEHUJDQJ YHUVWHKHQ XQG DNWLY
meistern, werden die nächste Etappe der industriellen Revolution dominieren. Durch 
die kombinatorische Explosion von Technologien und Anwendungsmöglichkeiten 
ergeben sich für die absehbare nächste Etappe Vorteile für die schnellen Adaptierer 
gegenüber den langsamen Nachfolgern. Eine pragmatische Antwort auf die 
Herausforderungen für Unternehmen sucht nach neuen Wegen zum Kunden, neuen 
*HVFKlIWVPRGHOOHQgNRV\VWHPHQXQGKHEWGLH9RUWHLOHPRGHUQHU=XVDPPHQDUEHLW
und Produktion. Eine Vielzahl von Forschungsfragen (Mensch 4.0, Arbeit 4.0, 
Gesellschaft 4.0, Plattformökonomie) begleitet diese spannende Phase des Umbruchs. 
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